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HABILIDAD 4 — GESTION DE PERSONAS
COMUNICACION

4. People Management




Fin — Hacer comprensible la importancia de una buena comunicaciony
desarrollar la habilidad de comunicarse efectivamente con otros.

Objetivos:

1. Entender los principios basicos de la comunicacion

2. Exploralas ventajas y obstaculos de una comunicacion efectiva
3. Examinar los pasos para planificar una comunicacidon efectiva
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Principios basicos de la comunicacion

La comunicacion es simplemente un proceso en dos direcciones de
intercambio de ideas, de informacién o de transmision verbal y no verbal de
un mensaje.
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Principios basicos de la comunicacion

* No importa tanto qué dices sino como lo dices.

e Tu estilo de comunicacion implica un conjunto de distintos
comportamientos y métodos de transmitir informacion que impactan en

todas las facetas de la vida.
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Principios basicos de la comunicacion

e Aprender todos los estilos de comunicacidon es importante para evitar
comunicarnos de maneras menos efectivas y también para reconocer
esos estilos en otros, de forma que podamos tratar con ellos.

* Las personas no son dificiles. Solo parecen dificiles hasta el punto en el
gue no tenemos las habilidades para tratar con lo que estan poniendo
sobre la mesa. Es nuestra falta de conocimiento lo que hace que las
situaciones sean dificiles.
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COMUNICACION

Comunicacion efectiva

Nos comunicamos para...

-Obtener informacidn
-Motivar

-Elogiar

-Obtener feedback
-Vender

-Saludar...
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Ventajas de una comunicacion efectiva

Solucién de
problemas mas
Mejora en las veIoT Mas sdlida
respuestas toma de
del interlocu"fO"\ / decisiones
Mejora Comunlc'auon . |ncrement9 .de
delaimagen < efectiva la productividad
profesional \
Materiales / Mayor flujo
promocionale en el trabajo

mas claros Mas solidas
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Barreras para una comunicacion efectiva

Lenguaje

/4 Distracciones

Barreras Humillaciones
para una

Tiempo

Otra
gente

Demasiadas o
preguntas comunicacion Falta de interés

efectiva

Distancia Incapacidad

Ruido Desacuerdo

con el asunto
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Pasos para la planificacion de una comunicacion efectiva

-Conocer el propoésito del mensaje:

El propdsito es el motivo primario para escribir o hablar. Su identificacion
lleva a la determinacion de los contenidos del mensaje. Cada mensaje debe
tener un proposito especifico, por ejemplo, preguntar o protestar por
mercancias defectuosas, anunciar el inicio de las rebajas, activar ingresos
inactivos, hacer una solicitud, buscar trabajo
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-Visualizar al receptor:

Es muy importante adaptar el mensaje al receptor, pero a menudo el emisor no
conoce mucho acerca del receptor.

-Elegir las ideas:

El siguiente paso es la eleccion de las ideas a incluir, que dependen del mensaje que
esté siendo comunicado.

Por ejemplo: una carta de bienvenida a un cliente deberia incluir las siguientes ideas.
a. Bienvenida y agradecimiento al cliente por abrir la cuenta.
b. Nombrar los servicios y facilidades ofrecidas a los clientes.
c. Mencionar las horas de apertura al publico.
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-Obtener toda la informacion:

La informacion y datos que deben incluirse en un mensaje deben ser ciertos
nombres, fechas, direcciones, porcentajes, afirmaciones etc. En ciertos
mensajes todos los datos pueden estar en la mente del emisor, pero en otros
casos se puede requerir una investigacion mas extensiva para recoger todos
los datos solicitados.
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-Esquematizar y organizar el mensaje:

Antes de escribir un mensaje, se deberia esquematizar y organizar ya sea en
papel o mentalmente.

Hay cuatro planes diferentes para organizar el mensaje:

- Peticion directa e
- Buenas noticias g/

&

- Malas noticias 2,
- Peticion persuasiva %,
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-Revisar y editar una prueba de lectura W‘é

a. Elborrador deberia ser leido parrafo a parrafo,
frase a frase y palabra por palabra para comprobar %,
la continuidad de las ideas y los posibles errores de
puntuacién, gramaticales o erratas.

b. Al revisary editar el mensaje debe asegurarse
de que el mensaje reune todos los principios de la buena comunicacion
en el ambito de los negocios
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c. Una cuidadosa prueba de lectura es esencial después de que el mensaje
editado y revisado haya sido finalmente escrito. ;

d. Antes de que se envie, deberia ser leido
por una persona responsable y de confianza,
porque los errores, si quedan sin corregir,
pueden dar como resultado una falta de buena
voluntad, ventas, ingresos e incluso vidas.
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Comunicacion pasiva

-Permitir que nuestros derechos sean violados por fallar al expresar nuestros
sentimientos de una forma honesta.

El objetivo de ser un comunicador pasivo es evitar los conflictos de cualquier
manera.

-Escaso riesgo — muy seguro.

-Un escaso contacto visual, aplazar a menudo la opinion de los demas o un

tono bajo puede estallar repentinamente tras haber sido pasivo demasiado
tiempo.
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Ejemplos de comunicacion pasiva

e “Nosé”

e “Loque tu creas”

 “Tienes mas experiencia que yo. Decide tu”
e “Iré donde el grupo decida”

e “No me preocupa; no me importa”

e “Sj,si,si, si,si,si... NO!
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Comunicacion agresiva

 Proteger los derechos propios a expensas de los derechos de los demas,
sin excepciones.

 Elobjetivo del agresor es ganar a toda costa, tener la razon.

* No considera las acciones como un riesgo porque este tipo de personas
piensan que siempre haran las cosas a su manera. Es un riesgo en
términos de relaciones.

* El contacto visual es furioso e intimidatorio; montones de energia, alto y
con menosprecio; nunca difiere a otros, o al menos no lo admite;

manipulativo y controlador. A menido usa gestos violentos o abuso verbal.
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Ejemplos de comunicacion agresiva

e “No sé porgqué no puedes ver esto de la misma
manera que yo”

e “Esto sera a mi manera o de ninguna”
e “Eresidiota si crees que eso va a funcionar”

e “Aquién le importa lo que sientas. Estamos hablando de hacer que las
cosas funcionen”
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Comunicacion asertiva
* Proteger nuestros derechos sin violar los derechos de los demas.

 La meta de una persona asertiva es comunicar con respeto y entender al otro
para encontrar una solucién al problema.

e Es arriesgado con otras personas en las distancias cortas, pero en las
relaciones largas el vinculo es mucho mas fuerte.

* Contacto visual sostenido; escucha y valida la opinion de los demas; solido y
seguro, pero también flexible; objetivo e impasible; presenta sus deseos de
una forma clara y respetuosa.
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Ejemplos de comunicacion asertiva

 “Asique lo que estas diciendo es...”

e “Puedo ver que esto es importante para ti
y también lo es para mi.
Quizas podamos hablarlo con mas respeto
y tratemos de solventar el problema”

e “Pienso..., siento..., creo que...”

e “Te agradeceria que...”

e Déjame saber tus pensamientos acerca de...
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éCual es el mejor estilo?

Todos los estilos tienen su uso y su lugar

La comunicacion asertiva es la mas sana.
— Se aceptan los limites de todas las partes
— Es mas facil para solventar conflictos

— Menos estallidos emocionales

— Requiere habilidades y un cambio de filosofia, asi como una gran cantidad de practicay
entrenamiento.

— Cuando ambas partes lo practican, ninguna se hace dafno y las dos ganan de alguna
manera.
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Habilidades de comunicacion

La capacidad para comunicarse efectivamente con superiores, compafneros y
miembros del staff es fundamental independientemente del sector en que
trabajemos. Los trabajadores de la era digital deben saber emitir y recibir
mensajes de una manera efectiva ya sea en persona, por teléfono, correo
electronico o en las redes sociales.

Las habilidades de una buena comunicacion nos ayudaran a ser contratados,
lograr ascensos y tener éxito a lo largo de nuestra carrera.
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Top 10 habilidades comunicativas

*  Escuchar

e Comunicacion no verbal

e Claridad y concisién

*  Cordialidad
 Confianza

e Empatia

*  Mentalidad abierta

. Respeto

* Feedback

e  Elegir la medida adecuada
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